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Toko XYZ merupakan salah satu mall online yang mengusung model bisnis 
maket place, dengan adanya Toko XYZ maka setiap individu, toko kecil dan brand 
dapat bersaing dan mempunyai toko online secara mudah dan gratis. 
Perkembangan Toko XYZ sangat bergantung pada tingkat pertumbuhan pelanggan 
yang membeli produk di toko tersebut, semakin banyak pelanggan yang loyal pada 
Toko XYZ maka akan semakin pesat pertumbuhannya. Namun loyalitas pelanggan 
dipengaruhi oleh faktor -faktor tententu, data dari Yayasan Lembaga Konsumen 
Indonesia (YLKI) tahun 2016 menunjukkan bahwa pengaduan pelanggan e-
commerce di Indonesia meliputi barang tidak dikirim, pembatalan sepihak, proses 
pengembalian uang, misleading information, dan penyelesaian sengketa, dengan 
adanya permasalahan tersebut menyebabkan loyalitas pelanggan semakin 
menurun. Sehingga penelitian ini akan membahas tentang pengaruh kepuasan 
pelanggan, kepercayaan pelangan, dan reputasi perusahaan terhadap loyalitas 
pelanggan dalam pembelian barang di Toko XYZ. Penelitian ini mengacu pada 
penelitian sebelumnya sebagai landasan kerangka konseptual yang kemudian 
menghipotesiskan hubungan antara keempat variabel tersebut. Sampel dalam 
penelitian ini berjumlah 150 data yang diambil dari pengguna Toko XYZ. Dari hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan Toko XYZ sangat 
dipengaruhi oleh tingkat reputasi Toko XYZ dan tingkat kepuasan pelanggan saat 
membeli produk di Toko XYZ, kemudian reputasi merupakan faktor utama dalam 
meningkatkan kepuasan, kepercayaan dan loyalitas pelanggan. 
 





Toko XYZ is one of the online mall that carries the business model maket place, 
with Toko XYZ, every individual, small shop and brand, can compete and have an 
online store easily and for free. The development of Toko XYZ is very dependent on 
the growth rate of customers who buy products in the store, the more customers 
who are loyal to Toko XYZ will be more rapid growth. However, customer loyalty 
by certain factors, data from Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) in 2016 
shows complaints of e-commerce customers in Indonesia such as unposted items, 
unilateral cancellations, refund process, misleading information, and dispute 
resolution, with the existence of such problems leads to decreased customer 
loyalty. So this research will discuss about the influence of customer satisfaction, 
customer trust, and reputation of the company to customer loyalty at item 
purchasing in Toko XYZ. This study refers to previous research as the foundation of 
a conceptual framework which then hypothesized the relationship between the 
four construct. The sample in this research amounted to 150 data taken from users 
Toko XYZ. From the results of this research shows that Toko XYZ customer loyalty 
is strongly influenced by Toko XYZ reputation level and customer satisfaction level 
when purchasing products in Toko XYZ, then reputation is a major factor in 
increasing customer satisfaction, trust and loyalty. 
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